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Penelitian ini bertujuan untuk menjawab pengaruh kualitas pelayanan, 
kualitas produuk dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas. Pengumpulan data 
dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner menggunakan skala interval (0-10) 
kepada nasabah Bank BRI Syariah Kantor Cabang Solo Veteran. Penelitian ini 
menggunakan responden sebanyak 100. Penelitian ini menggunakan metode 
kuantitatif dengan teknik sampel simple random sampling. Data yang diperoleh 
kemudian diolah dengan menggunakan alat bantu IBM SPSS Statistic 16. Analisis 
ini meliputi uji reliabilitas, uji validitas, uji asumsi klasik dan uji statistik.  
Berdasarkan hasil uji t menunjukkan hasil bahwa varibel Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas. Kualitas 
Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Dan Kepuasan 
nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Di era modern, pembangunan dan pertumbuhan ekonomi dunia  telah 
membawa Indonesia kedalam arus perekonomian yang kian modern. Dengan 
banyaknya pesaing, baik swasta maupun lokal, konvensional maupun syariah 
dengan beragam inovasi, selera dan tingkat kemajuan tekhnologi yang tidak bisa 
disampingkan begitu saja. 
Bank merupakan sebuah badan usaha yang menghimpun dana dari 
masyarakat.  Maka inti dari usaha dunia perbankan adalah masyarakat (nasabah). 
Karenanya sebuah bank dikatakan kuat apabila memiliki kepercayaan dari 
masyarakat. Terdapat dua jenis perbankan yang berada diIndonesia. Salah satunya 
adalah perbankan syariah. 
Bank adalah lembaga keuangan yang kegiatan utamanya 
adalahmenghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali dana 
tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa bank lainnya. Pengertian lembaga 
keuangan sendiri adalah setiap perusahaan yang bergerak di bidang keuangan di 
mana kegiatannya baik hanya menghimpun dana, atau hanya menyalurkan dana 
atau kedua- duanya menghimpun dan menyalurkan dana atau kedua-duanya 
menghimpun dan menyalurkan dana (Kasmir, 2012:12). 
Bank  Syariah adalah bank yang beroperasi dengan prinsip syariah, yaitu 
aturan perjanjian berdasarkan hukum islam antara bank dan pihak lain dalam 
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penyimpanan dana dan dan atau pembiayaan kegiatan usaha. Di Indonesia sendiri 
bank syariah sudah mulai beroperasi sejak tahun 1992, yang dimulai dengan 
beroperasinya Bank Muamalat Indonesia. Bank syariah diatur secara formal sejak 
diamandemennya UU No.7 tahun 1992 dengan UU No.10 tahun 1998 dan UU 
N.23 tahun 1999 (Mangani, 2009:34). 
Sebagai salah satu entitas bisnis keuangan yang mempunyai fungsi 
intermediasi, bank syariah dihadapkan dengan berbagai risiko. Good Corporate 
Governance (GCG) wajib diterapkan pada bank syariah sebagai tata kelola yang 
baik yang mencakup prinsip transparansi, akuntabilitas, pertanggungjawaban, 
profesional, dan kewajaran dalam menjalankan kegiatan usaha.  
Untuk menjamin terlaksananya pengambilan keputusan dalam pengelolaan 
bank yang sesuai dengan prinsip kehati-hatian (prudential banking practices), 
perbankan syariah harus memiliki dan menerapkan sistem pengawasan intern, dan 
mentaati ketentuan Bank Indonesia mengenai batas maksimum penyaluran dana 
berdasarkan prinsip syariah, pemberian jaminan, dan penempatan investasi surat 
berharga yang berbasis syariah. Pelaksanaan GCG yang efektif diperlukan untuk 
membangun industri perbankan syariah yang sehat dan tangguh, dengan tetap 
memenuhi prinsip syariah (Abdullah,2010:88-89). 
Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 
mempertahankan nasabah berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 
mempertahankan  kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utama 
bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan nasabah.Loyalitas 
pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan 
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mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan. 
Hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah peruasahaan untuk menarik dan 
mempertahankan pelanggan. Konsep loyalitas lebih mengarah kepada perilaku 
(behavior) dibandingkan dengan sikap (attitude) dan seorang pelanggan yang 
loyal akan memperlihatkan prilaku pembelian yang dapat diartikan sebagai pola 
pembelian yang teratur dan dalam waktu yang lama, yang dilaku kan oleh  unit-
unit pembuat atau pengambilan keputusan(Griffin : 2002). 
Pengembangan sistem perbankan syariah sebagai suatu lembaga keuangan 
di Indonesia merupakan sesuatu yang tak terhindarkan. Dengan komposisi 
penduduk yang sebagian besar memeluk agama Islam.  Indonesia merupakan 
pasar yang menjanjikan bagi sistem perbankan yang menggunakan nilai-nilai 
agama dalam pengembangan usahanya. 
Kepuasan pelanggan bisa dilihat dari seberapa aktifnya seorang pelanggan 
datang dan menggunakan produk yang kita tawarkan. Ketika produk yang kita 
sediakan itu memenuhi kebutuhan pelanggan maka disaat itu pula akan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan.  Bisnis yang baik belum tentu memberikan 
kualitas pelayanan yang mampu memberikan kepuasan bagi pelanggan, namun 
ketika bisnis mampu memberikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan, maka bisnis itu pasti baik. 
Keberagaman produk yang terdapat dalam bank syariah menjadi 
keunggulan disisi produk yang ditawarkan. Kualitas pelayanan dapat diketahui 
dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang mereka 
4 
 
terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau 
inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan perusahaan.  
Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceied service) sesuai dengan 
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan 
jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima 
lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
buruk (Tjiptono dan Chandra : 2011). 
Keberagaman produk yang terdapat dalam bank syariah menjadi 
keunggulan disisi produk yang ditawarkan.Kualitas produk adalah karakteristik 
produk atau jasa yang tergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan nasabah yang dinyatakan atau diimplikasikan.Namun juga akan 
menjadi imbal balik yang negatif apabila nasabah yang minim pengetahuan dan  
tidak diimbangi dengan sosialisasi dari pihak bank maka akan memunculkan 
miskomunikasi yang akhirnya berimbas pada ketidaklancaran operasi.Kottler dan 
Amstrong dalam (Purwati, 2012: 314). 
Tingkat kepuasan konsumen dapat diartikan dengan kesesuaian antara apa 
yang dirasakan oleh konsumen dari pengalaman konsumsinya dengan apa yang 
diharapkannya.  
Kotler dan Keller (2012 : 177) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan 
senang atau kecewa seorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 
yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada 
berada dibawah harapan pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan 
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pelanggan puas dan jika kinerja melebihi harapan pelanggan amat puas atau 
senang. Kepuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap evaluasi ketidak 
sesuaian yang dipersepsikan antara harapan awal sebelum pembelian dan kinerja 
actual produk yang dirasakan setelah memakainya.  
Indikator-indikator dari kepuasan konsumen (Kotler, 2012 : 177) yaitu 
kinerja dan harapan.Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa 
mendapatkan value dari produsen atau penyedia jasa. Value ini bisa berasal dari 
produk, pelayanan, sistem. Jika pelanggan mengatakan bahwa value adalah 
produk yang berkualitas, maka kepuasan terjadi jika pelanggan mendapatkan 
produk yang berkualitas. Jika value bagi pelanggan adalah kenyaman maka 
kepuasan akan datang apabila pelayanan yang diperoleh benar-benar nyaman. Jika 
value dari pelanggan adalah harga yang murah maka pelanggan akan puas kepada 
produsen yang memberikan harga yang paling kompetitif. 
Dengan semua latar belakang yang telah dikemukakan di atas maka 
penelitian ini dilakukan pada nasabah Bank BRI Syariah KC Solo Veteran dengan 










B. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka masalah 
yang akan dianalisis dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengaruh kulitas pelayanan terhadap loyalitas pada Bank BRI 
Syariah  KC Solo Veteran? 
2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pada Bank BRI 
Syariah  KC Solo Veteran? 
3. Bagaimana pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas padaBank BRI 
Syariah  KC Solo Veteran? 
C. Tujuan Penelitian 
Sesuai rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
padaBank BRI Syariah  KC Solo Veteran. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas  padaBank 
BRI Syariah  KC Solo Veteran. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 
padaBank BRI Syariah  KC Solo Veteran. 
D. Manfaat Penelitian 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk: 
1. Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 
pengetahuan tentang pentingnya kualitas pelayanan, kualitas produk 
dankepuasan nasabah bagi loyalitas. 
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2. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 
referensi bagi penelitian-penelitian berikutnya serta memotivasi 
diadakannya penelitian-penelitian berikutnya tentang loyalitas yang 
dihubungkan dengan variabel lainnya. 
3. Bagi peneliti, penelitian ini merupakan sarana untuk menuangkan ide dan 
mengaplikasikan pengetahuan dan teori-teori yang diperoleh selama ini di 
bangku kuliah. 
E. Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam skripsi ini disusun sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab pertama dari penelitian ini menguraikan secara singkat 
mengenai isi penelitian  yang meliputi latar belakang masalah, 
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan 
sistematika penulisan. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Bab kedua ini memaparkan telaah pustaka, kerangka teori, 
kerangka penelitian dan hipotesis yang telah diperoleh melalui 
studi pustaka dari berbagai literatur yang berkaitan dengan masalah 
penelitian yang telah ditetapkan. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Dalam bab ketiga ini diuraikan berbagai hal, diantaranya jenis 
penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, 
teknik pengumpulan data, skala pengukuran, definisi konsep dan 
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operasional, instrumen penelitian, uji instrumen penelitian dan alat 
analisis yang akan digunakan dalam landasan pembahasan dan 
pemecahan masalah. 
BAB IV ANALISIS DATA 
Dalam bab keempat menguraikan tentang deskripsi obyek 
penelitian dan analisis data. 
BAB V PENUTUP 
Bab terakhir merupakan bagian penutup, yang berisi kesimpulan 
dari penelitian yang telah dilakukan dan saran untuk penelitian 
mendatang 















BAB II  
LANDASAN TEORI 
A. Telaah Pustaka 
Penelitian terdahulu merupakan kumpulan hasil-hasil penelitian 
yang telah dilakukan oleh peneliti-peneliti terdahulu dan ada hubungannya 
dengan penelitian yang akan dilakukan.Hasil-hasil penelitian yang terkait 
tentang kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan terhadap 
loyalitas  yang telah diteliti oleh penelitian terdahulu dijelaskan dibab ini. 
Penelitian dari Andreas (2016) dengan judul “Pengaruh kualitas 
Produk terhadap Loyalitas pelanggan dengan Kepuasan sebagai variabel 
Intervening”. Hasil penelitiannya menyatakan bahwa kualitas produk 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan maupun 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Magdalena (2014) dengan judul 
“Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah KPR BTN 
pada PT. Bank tabungan negara tbk. Cabang Padang”. Hasil 
penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pada PT. Bank Tabungan Negara Tbk. 
Cabang Padang. 
Penelitian ini mengacu kepada penelitian terdahulu dijadikan 
sebagai bahan acuan untuk melihat seberapa besar pengaruh hubungan 
antara satu variabel penelitian dengan variabel penelitian lainnya. Selain 
itu, penelitian terdahulu dapat dipakai sebagai sumber pembanding dengan 
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penelitian yang sedang peneliti lakukan dan juga untuk mengetahui 
persamaan dan perbedaan dengan penelitian terdahulu. Judul penelitian 
diambil sebagai pembanding adalah yang memiliki variabel bebas 
mengenai kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah 
dengan variabel terikat mengenai loyalitas. Berikut tabel 2.1 mengenai 
beberapa penelitian terdahulu yang didapat dari jurnal : 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
 
No Peneliti / 
Tahun 
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Sumber : Penelitian Terdahulu 2010, 2012, 2014, 2015, 2016, 2017. 
 
B. Kerangka Teori 
1. Loyalitas  
Loyalitas pelanggan menurut Tjiptono (2005) adalah komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sikap yang 
sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.  
Menurut Barnes (2002) loyalitas diartikan sebagai perilaku lamanya 
berhubungan. Berbagai pola sepeti adanya pembelian, proporsi pengeluaran, 
proporsi pembelanjaan, dan lain-lain. Aspek yang sangat penting dalam 
loyalitas nasabah adalah emosional dengan sebuah lembaga. Ikatan emosional 
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inilah yang membuat nasabah menjadi loyal dan mendorong mereka untuk 
terus berbisnis. 
Oliver dalam Ismail (2011) mengungkapkan definisi loyalitas adalah 
komitmen yang dipegang teguh untuk membeli ulang atau berlangganan 
dengan produk atau jasa yang disukai secara konsisten di masa datang 
sehingga menimbulkan pembelian merek atau rangkaian merek yang sama 
secara berulang, meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran 
berpotensial untuk menyebabkan perilaku beralih merek. 
Menurut Reichheld(2000) dalam terdapat 4dimensi loyalitas sebagai 
berikut:  
a. Pada aspek pertama dan kedua, yaitu kepuasan (satisfaction) dan 
transaksi ulang (retention) didasari pada asumsi perilaku nasabah 
yang rasional. Dalam hal seperti pengambilan keputusan investasi 
di bank, aplikasi dan transaksi kredit seorang nasabah didasari oleh 
pertimbangan yang rasional. Faktor-faktor yang bersifat fungsional 
(bukti langsung dan terukur) dianggap sebagai penentu loyalitas 
nasabah terhadap bank. Apabila nasabah mengaku puas dengan 
pelayanan bank, maka mereka akan melakukan transaksi ulang 
untuk menunjukkan loyalitas terhadap bank yang mereka gunakan. 
b. Pada aspek ketiga (customer migration), seorang nasabah berada 
pada fase at risk (fase berbahaya). Nasabah berada pada titik 
puncak dimana mereka mulai melirik produk yang ditawarkan oleh 
perusahaan pesaing. Bila hal ini terjadi, maka pihak bank selaku 
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penyedia jasa harus lebih agresif dalam melakukan inovasi melalui 
berbagai program loyalitas yang bertujuan untuk menciptakan 
migration barrier (mencegah masuknya produk pesaing) bagi 
nasabah yang hendak meninggalkan bank. Nasabah yang tetap 
setia pada sebuah bank dan mampu bertahan melewati dimensi 
ketiga merupakan nasabah yang memiliki antusiasme 
c. Enthusiasm (antusiasme) , pada aspek keempat, nasabah dengan 
sukarela turut merekomendasikan dan mempromosikan bank yang 
ia gunakan kepada orang lain, mengikuti perkembangan inovasi 
produk yang ditawarkan oleh bank, aktif dalam komunitas produk 
yang ada serta bersedia menjadi pembela ketika bank tersebut 
dianggap jelek oleh orang lain. Nasabah pada dimensi ini, 
merupakan nasabah yang masuk dalam kategori nasabah paling 
loyal karena mereka akan terus memberikan kontribusi profit yang 
semakin besar bagi bank. 
2. Kualitas Pelayanan 
Menurut Assauri (2004) menyatakan pelayanan ialah usaha melayani 
kebutuhan orang lain. Maka pelayanan adalah kegiatan atau man faat yang 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan. 
Pelayanan merupakan kegiatan yang tidak dapat defenisi tersendiri 
pada dasarnya kualitas pelayanan bersifat intangible (tidak berwujud), yang 
merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan 
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produk atau penjualan lain. Pelayanan merupakan terjemahan dari istilah 
service dalam bahasainggris yang merupakan setiap tindakan atau perbuatan 
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain, yang pada dasarnya 
bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak menghasilkan kepemilikan 
sesuatu (Tjiptono : 2004). 
Pada dasarnya, kualitas pelayanan berfokus kepada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mempengaruhi kualita pelayanan, yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang 
dipersepsikan (Tjiptono : 2001). 
Menurut Hasan (2008) terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan sebagai 
berikut:  
a. Competence, yaitu kemampuan karyawan untuk memiliki 
pengetahuan, pemahaman tentang produk yang ditawarkan dan 
keterampilan profesional skill dalam melayani nasabah. 
b. Courtesy, yaitu sikap ramah, hormat dan timbang rasa dalam 
menghadapi dan melayani setiap nasabah (frienliness).  
c. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya yang harus 
dimiliki oleh karyawan dalam bertransaksi serta keamanan dana 
yang akan disimpan oleh nasabah. 
d. Reliability, yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh karyawan 
setiap melaksanakan pelayanan secara teliti, handal, dan konsisten. 
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e. Responsiveness, yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh 
karyawan dalam menanggapi dan merespon kebutuhan nasabah   
secara cepat dan sikap kesungguhan dalam membantu nasabah.  
 
3. Kualitas Produk  
Setiap organisasi (baik profit maupun non-profit) didirikan dengan 
tujuan-tujuan tertentu, di antaranya meraih laba, mendapatkan pangsa pasar 
spesifik, mempertahankan eksistensi, meraih tingkat penjualan tertentu, 
mencapai tingkat pertumbuhan tertentu, memberikan pelayanan sosial, dan 
sebagainya. Dalam rangka merealisasikan tujuan tersebut, organisasi atau 
produsen berupaya menghasilkan suatu produk (baik yang bersifat konkrit 
maupun abstrak) yang kemudian ditawarkan kepada pasar individual maupun 
organisasional. (Tjiptono, 2014: 104) 
Pengertian kualitas produk menurut Kotler and Armstrong (2008: 
244) adalah “Sekumpulan ciri-ciri karakteristik dari barang dan jasa yang 
mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang merupakan suatu 
pengertian dari gabungan daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan 
pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu produk. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2012: 283), kualitas produk adalah 
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk 
keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan 
reparasi produk juga atribut produk lainnya. 
18 
 
Produk yang dihasilkan oleh dunia usaha umumnya berbentuk dua 
macam, yaitu produk yang berwujud dan produk yang tidak 
berwujud.Masing-masing produk untuk dapat dikatakan berwujud atau tidak 
berwujud memiliki karakteristik atau ciri-ciri tertentu.Produk yang berwujud 
berupa barang yang dapat dilihat, dipegang, dan dirasa sekarang langsung 
sebelum dibeli, sedangkan produk yang tidak berwujud berupa jasa di mana 
tidak dapat dilihat atau dirasa sebelum dibeli. 
Menurut Mullins dkk (2005) menjelaskan bahwa dimensi dari kualitas 
produk ini meliputi 8 dimensi, yang terdiri dari: 
a. Kinerja (performance) Berhubungan dengan karakteristik operasi 
dasar dari sebuah produk. 
b. Daya tahan (durability) Merupakan umur produk yang 
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. 
Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk 
maka semakin besar pula daya tahan produk. 
c. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification) yaitu 
sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk 
memenuhi spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak 
ditemukannya cacat pada produk. 
d. Fitur (features) merupakan karakteristik produk yang dirancang 
untuk menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan 
konsumen terhadap produk. 
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e. Reliabilitas (reliability) merupakan probabilitas bahwa produk akan 
bekerja dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu 
tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka 
produk tersebut dapat diandalkan. 
4. Kepuasan Nasabah 
Kepuasan pelanggan keseluruhan menurut Spreng et al (1996) dalam 
Candra (2001) didefinisikan sebagai pernyataaan afektif tentang reaksi 
emosional terhadap pengalaman atas produk atau jasa, yang dipengaruhi oleh 
kepuasan konsumen terhadap produk tersebut (atribut kepuasan) dan dengan 
informasi yang digunakan untuk memilih produk (informasi kepuasan). 
Saat ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan nasabah 
telah semakin besar karena pada dasarnya tujuan dari suatu perusahaan adalah 
untuk menciptakan rasa puas pada nasabah. Semakin tinggi tingkat kepuasan 
nasabah, maka akan mendatangkan keuntungan yang semakin besar bagi 
perusahaan, karena nasabah akan melakukan pemakaian ulang terhadap 
produk perusahaan. Namun, apabila tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah 
kecil, maka terdapat kemungkinan bahwa nasabah tersebut akan pindah ke 
produk pesaing.  
Pengertian kepuasan pelanggan menurut Kotler (2005) adalah 
perasaan suka/tidak seseorang terhadap suatu produk setelah membandingkan 
kinerja produk tersebut dengan harapannya.Menurut Kotler (2000) 
mengemukakan manfaat dari adanya  kepuasan pelanggan, yaitu:  
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a. Sistem keluhan dan saran, perusahaan yang memberikan 
kesempatan penuh bagi nasabahnya untuk menyampaikan 
pendapat atau bahkan keluhan merupakan perusahaan 
yangberorientasi pada konsumen (costumer oriented). 
b. Survei kepuasan nasabah, sesekali perusahaan perlu melakukan 
survei kepuasan nasabah terhadap kualitas jasa atau produk 
perusahaan tersebut. Survei ini dapat dilakukan dengan 
penyebaran kuesioner oleh karyawan perusahaan kepada para 
nasabah. Melalui survei tersebut, perusahaan dapat mengetahui 
kekurangan dan kelebihan produk atau jasa perusahaan tersebut, 
sehingga perusahaan dapat melakukan perbaikan pada hal yang 
dianggap kurang oleh nasabah. 
c. Ghost Shopping, metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan 
beberapa orang perusahaan (ghost shopper) untuk bersikap 
sebagai konsumen di perusahaan pesaing, dengan tujuan para 
ghost shopper tersebut dapat mengetahui kualitas pelayanan 
perusahaan pesaing sehingga dapat dijadikan sebagai koreksi 
terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu sendiri. 
d. Analisa nasabah yang hilang, metode ini dilakukan perusahaan 
dengan cara menghubungi kembali nasabahya yang telah lama 
tidak berkunjung atau melakukan transaksi lagi di perusahaan 




C. Kerangka Penelitian 
Berdasarkan tujuan yang telah diterapkan yaitu untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah terhadap 
loyalitas. Untuk mempermudah analisis dalam penelitian ini maka dibuat 
suatu kerangka teoritis seperti gambar berikut ini: 
 






Variabel dependen : (X1) Kualitas Pelayanan 
: (X2) Kualitas Produk 
: (X3) Kepuasan Nasabah 






Hipotesis pakan jawaban sementara meruyang dibentuk dalam penelitian 
ini didasarkan pada beberapa penelitian sebelumnya, sehingga diharapkan 
hipotesis tersebut cukup valid untuk diuji. Hipotesis pada penelitian ini adalah: 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 
Penelitian yang diteliti tentang kaulitas pelayanan terhadap loyalitas 
yang telah dilakukan oleh peneliti terdahulu yaitu Aziz (2017) yang berjudul 
Analisis Pengaruh Harga, Lokasi dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 
Nasabah pada Bank Syariah Mandiri KC. Xxx Kota Malang “ menyimpulkan 
bahwa terdapat pengaruh namun tidak signifikan antara kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah. Besar pengaruhya yaitu 43,2% dan sisanya 56,8% 
dipengaruhi oleh faktor lain. 
Sutisna (2016) yang berjudul“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Keunggulan  Produk terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Bumiputera 
Syariah Cabang Serang” dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Bumiputera 
Syariah Cabang Serang dengan tingkat signifikansi 0,02 sedangkan 
berdasarkan uji F ternyata faktor kualitas pelayanan merupakan faktor yang 
lebih berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
 Rifa’I (2015) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Nasabah pada BRISyariah Banyuwangi”menyimpulkan bahwa  
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap 
kepuasan nasabah pada BRISyariah Banyuwangi. Besarnya pengaruh kualitas 
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pelayanan adalah 78,2% sedangkan sisanya 21,8% dipengaruhi oleh faktor 
lain yang tidak diteliti. 
Wiyanto (2016) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syari’ah Mandiri Cabang 
Salatiga” dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang 
Salatiga dengan tingkat signifikan sebesar 0,087 > 0,005. 
Rahayu dan Alwie (2010) yang berjudul “Analisis Pengaruh Promosi, 
Lokasi dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Nasabah Memilih Bank 
MuamalatIndonesia Cabang Pekanbaru” menyimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh signifikan antara kualitas promosi terhadap keputusan nasabah 
memilih Bank Muamalat Indonesia Cabang Pekanbaru. 
Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan dikarenakan pelanggan yang terpuaskan nilai pribadinya 
dan mengalami mood yang positif terhadap pelayanan akan memiliki 
loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan tersebut. Pelanggan seringkali tidak 
loyal disebabkan oleh adanya pelayanan yang kurang baik atau kualitas 
pelayanan yang semakin menurun dari yang diharapkan pelanggan. Penelitian 
yang dilakukan oleh Starini (2013) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tent 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 Dengan demikian hipotesis pertama dengan penelitian ini dapat 
dirumuskan sebagai berikut: 
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H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas. 
2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 
Penelitian yang diteliti tentang kaulitas produk terhadap loyalitas yang 
telah dilakukan oleh peneliti terdahulu yaitu Ismail (2014) yang berjudul 
“Pengaruh Kualitas Produk, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas pada PT. 
BPRSSyarikat Madani Batam” menyimpulkan bahwa kualitas produk 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada PT. BPRS Syarikat Madani 
Batam. Besarnya pengaruh kualitas produk sebesar 52,8%, sedangkan sisanya 
47,2% dipengaruhi oleh faktor lain. 
Sof’an (2016) yang berjudul “Analisis Kualitas Produk terhadap 
Minat nasabah Mengambil Pembiayan pada Bank Syariah Mandiri Kudus” 
menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap minat 
nasabah mengambil pembiayaan pada Bank Syariah Mandiri Kudus. 
Besarnya pengaruh kualitas produk adalah sebesar 67,4% dan sisanya 32,6% 
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. 
Ilham (2015) yang berjudul “Pengaruh Pelayanan dan Kualitas 
Produk terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Bukopin Syariah” 
menyimpukan terdapat pengaruh namun tidak signifikan antara kualitas 
produk terhadap kepuasan nasabah PT Bank Bukopin Syariah dengan tingkat 
signifikan 0,068 > 0,005. 
Sitinjak (2015) yang berjudul“Analisis Pengaruh Kualitas Produk, 
Kepercayaan dan Lokasi terhadap Keputusan Nasabah Menabung di BNI 
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Syariah Pekanbaru”menyimpulkan Terdapat pengaruh signifikan antara 
kualitas produk terhadap keputusan nasabah menabung di BNI Syariah 
Pekanbaru. 
Almaeda (2017) yang berjudul “Analisis Pengaruh Harga, Promosi 
dan Kualitas Produk terhadap Minat Nasabah Mengambil Pembiayaan di 
BNI Syariah KC Pekanbaru”menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
signifikan antara kualitas produk terhadap minat nasabah mengambil 
pembiayaan di BNI Syariah KC Pekanbaru. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2001) kualitas adalah keseluruhan ciri 
dan karakteristik suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun yang 
tersirat. Produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk 
mendapatkan perhatian, dibeli, dipergu nakan dan yang dapat memuaskan 
keinginan atau kebutuhan pelanggan. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2012) arti dari kualitas produk adalah 
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal tersebut 
termasuk  seluruh durabilitas,  reliabilitas, ketepatan, kemudahan operasi, dan 
reparasi produk juga atribut produk lainnya.Dengan demikian hipotesis kedua 
dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 






3. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas 
Penelitian yang diteliti tentang kaulitas kepuasan nasabah terhadap 
loyalitas yang telah dilakukan oleh peneliti terdahulu yaitu Wijaya dkk (2017) 
yang berjudul “Analisis Pengaruh Promosi, Harga, Pelayanan dan Kepuasan 
Nasabah terhadap Minat Nasabah di Bank Syariah XYZ Jakarta” 
menyimpulkan bahwa Terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan nasabah 
terhadap minat nasabah di Bank Syariah XYZ Jakarta. 
Fitri (2012) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan 
Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah XYZ di Kota 
Jambi” menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif namun tidak 
siginifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada bank syariah  
xyz di kota Jambi. 
Nurhayati dan Sukesti (2016) yang berjudul “Analisis Pengaruh 
Produk, Harga dan Kepercayaan terhadap Minat Nasabah Bertransaksi di 
Bank Syariah Kota Semarang” menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap minat nasabah bertransaksi 
di Bank Syariah Kota Semarang. 
Budiarti (2011) yang berjudul “Analisis Pengaruh Religiusitas, dan 
Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Umum Syariah di 
Surabaya” menyimpulkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Terdapat pengaruh signifikan antara kepercayaan 
terhadap loyalitas nasabah. 
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Rini dan absah (2015) yang berjudul “Analisis Pengaruh Religiusitas, 
Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah pada  
PT. Bank Sumut Syariah Cabang Utama Medan” dapat disimpulkan bahwa 
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas 
nasabah PT. Bank Syariah Cabang Utama Medan. 
Kepuasan merupakan suatu dorongan keinginan individu yang 
diarahkan  pada tujuan untuk memperoleh kepuasan (Swastha : 2002). 
Pelanggan akan setia  atau loyal terhadap suatu produk bila  pelanggan 
mendapatkan kepuasan dari produk tersebut. Untuk meningkatkan kepuasan  
pelanggan, perusahaan tersebut perlu mengatur strategi pemasaran agar  
pelanggan tertarik terhadap produk-produk yang ditawarkan. Apabila produk 
tersebut memberi kepuasan bagi pelanggan, maka pelanggan akan tetap setia 
menggunakan produk tersebut dan berusaha untuk membatasi pembelian 
produk lain.  
Hal itu sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Maylina (2003), 
dimana satisfaction mempunyai pengaruh yang signifikan positif terhadap 
kesetiaan terhadap produk pada pelanggan. Pelangganakan loyal terhadap 
suatu produk bila ia mendapatkan kepuasan dari produk tersebut. 
Karena itu jika pelanggan mencoba beberapa macam produk yang 
kemudian dievaluasi apakah produk tersebut telah melampaui kriteria 
kepuasan mereka atau tidak. Bila setelah mencoba dan kemudian responnya 
baik maka berarti pelanggan tersebut puas sehingga ia akan memutuskan 
membeli kembali produk tersebut secara konsisten sepanjang waktu. Ini 
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berarti telah tercipta kesetiaan pelanggan terhadap produk. Sementara itu, 
kepuasan seorang pelanggan belum tentu menunjukkan loyalitas pelanggan 
tersebut terhadap  produk/jasa tertentu. 
Ada suatu kondisi di mana pelanggan mengalami kepuasan yang 
tinggi, tapi dia sendiri tidak loyal terhadap produk atau jasa yang 
dikonsumsinya.Penelitian yang dilakukan oleh Magdalena 
(2014)menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh secara signifikan 
tehadap loyalitas.Aditya dan Kusumadewi(2017) juga menunjukkan variabel 
kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas. Dengan demikian hipotesis 
ketiga dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 


















A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pengujian hipotesis 
melalui pengukuran variabel-variabel penelitian berbentuk angka (kuantitatif) dan 
melakukan analisis data dengan prosedur statistik atau permodelan matematis 
(Efferin, 2008:47). Metode penelitian yang digunakan untuk menentukan 
hubungan antara variabel dependen (Y) dengan variabel independen (X) adalah 
penelitian survey di mana pengumpulan informasi dilakukan secara langsung 
kepada suatu populasi yang dipilih sebagai objek penelitian dengan menggunakan 
kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok.  
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Untuk menunjang pembahasan dalam penelitian ini, penulis memilihBank 
BRI Syariah  KC Solo Veteran sebagai obyek penelitian.Berlokasiterletak 
Jl.Veteran No 120 Gajahan, Pasar Kliwon Kota Surakarta/ Solo, Jawa Tengah -
57115. Telpon (0271) 644800 
C. Populasi dan Sampel 
Dalam menentukan subjek penelitian sebagai sumber dalam penelitian 
digunakan populasi sebagai acuan. Populasi adalah totalitas subjek penelitian 
(Wijaya, 2013:27). Populasi dalam penelitian ini adalah sebagiannasabahBank 
BRI Syariah  KC Solo Veteran sebanyak 100 nasabah. 
Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil atau ditentukan 
berdasarkan karakteristik dan teknik tertentu. Metode yang digunakan dalam 
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pengambilan sampel menggunakan metode simple random sampling. Metode 
simple random sampling yaitu pengambilan sampel penelitian yang dilakukan 
dengan menggunakan cara acak sederhana (Sugiyono, 2008:64). Jumlah sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100Bank BRI Syariah  KC Solo 
Veteran. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data merupakan teknik untuk memperoleh informasi 
yang digunakan sebagai bahan penelitian. Dalam usaha untuk mendapatkan data 
yang dibutuhkan, metode yang digunakan adalah: 
1. Kuesioner (daftar pertanyaan) 
Metode ini dilakuan dengan mengajukan daftar pertanyaan yang bersifat 
tertutup kepada responden. Pertanyaan-pertanyaan yang bersifat tertutup 
diukur dengan menggunakan skala dengan interval 0-10, dari sangat tidak 
setuju hingga sangat setuju. 
2. studi pustaka  
Metode pencarian informasi dari buku-buku dan sumber-sumber lain yang 
relevan dengan masalah yang dibahas dalam penelitian ini. 
E. Skala Pengukuran 
Skala pengukuran merupakan suatu proses angka atau simbol yang 
dilekatkan pada karakteristik atau properti suatu stimuli sesuai dengan aturan 
atau prosedur yang telah ditetapkan (Ghozali, 2013:3). Skala pengukuran 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala interval.  
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Skala interval merupakan skala pengukuran yang memiliki nilai 
dengan jarak yang sama. Pada penelitian ini skala interval digunakan untuk 
mengukur kelima variabel yang diteliti. Adapun dalam skala interval untuk 
mengetahui seberapa kuat responden dalam mengukur setuju atau tidak setuju 
dengan pernyataan yang ada dalam kuesioner. 
Dalam kuesioner yang digunakan, terdapat indikator-indikator variabel 
yang disusun melalui item-item instrumen dalam bentuk pernyataan yang 
diberikan jawaban setiap item instrumennya. Jawaban setiap item diberi skor 
berupa angka 0-10 dimana setiap angka memiliki nilai yang berbeda. 
Semakin tinggi pilihan (10) maka semakin tinggi pula niali jawaban 
diberikan. Sebaliknya, semakin rendah jawaban diberikan (0) menunjukkan 
semakin rendah pula nilai jawaban yang diberikan responden. Berikut adalah 
bentuk rentang penilaian dalam penelitian ini: 
Tabel 3.1 Skor Skala Interval 
STS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 SS 
Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Keterangan:  
STS : Sangat Tidak Setuju 
SS  : Sangat Setuju 
F. Definisi Konsep dan Operasional 
Dalam penelitian ini ada 2 jenis variabel yaitu variabel dependent 
(terikat) dan variabel independent (bebas).  
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1. Variabel dependen adalah variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi oleh 
variabel independen (Supomo dan Indriantoro, 2002:63). Variabel 
dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas. 
2. Variabel independen adalah variabel yang menjelaskan atau 
mempengaruhi variabel lain (Supomo dan Indriantoro, 2002:63). Variabel 
independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan kepuasan nasabah. 
Definisi operasional melekat pada arti suatu variabel dengan cara 
menetapkan kegiatan serta tindakan yang diperlakukan untuk mengatur 
variabel itu. Pengertian dari tiap variabel kemudian akan diuraikan indikator 
empiris yang meliputi: 
1. Loyalitas (Y) 
Loyalitas pelanggan menurut Tjiptono (2005) adalah komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sikap yang 
sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 
Menurut Barnes (2002) loyalitas diartikan sebagai perilaku lamanya 
berhubungan. Berbagai pola sepeti adanya pembelian, proporsi pengeluaran, 
proporsi pembelanjaan, dan lain-lain. Aspek yang sangat penting dalam 
loyalitas nasabah adalah emosional dengan sebuah lembaga. Ikatan emosional 






Menurut Reichheld (2000) indikator loyalitas ada empat, yaitu: 
a. Satisfaction (kepuasan). satisfaction) dan transaksi ulang (retention) 
didasari pada asumsi perilaku nasabah yang rasional. Dalam hal 
seperti pengambilan keputusan investasi di bank, aplikasi dan 
transaksi kredit seorang nasabah didasari oleh pertimbangan yang 
rasional. 
b. retention (transaksi ulang). Faktor-faktor yang bersifat fungsional 
(bukti langsung dan terukur) dianggap sebagai penentu loyalitas 
nasabah terhadap bank.  
c. migration (perpindahan). Nasabah berada pada titik puncak dimana 
mereka mulai melirik produk yang ditawarkan oleh perusahaan 
pesaing. Bila hal ini terjadi, maka pihak bank selaku penyedia jasa 
harus lebih agresif dalam melakukan inovasi melalui berbagai 
program loyalitas yang bertujuan untuk menciptakan migration 
barrier (mencegah masuknya produk pesaing) bagi nasabah yang 
hendak meninggalkan bank. 
d. enthusiasm (antusiasme). nasabah dengan sukarela turut 
merekomendasikan dan mempromosikan bank yang ia gunakan 
kepada orang lain, mengikuti perkembangan inovasi produk yang 
ditawarkan oleh bank, aktif dalam komunitas produk yang ada serta 





2. Kaulitas Pelayanan (X1) 
Menurut Assauri (2004) menyatakan pelayanan ialah usaha melayani 
kebutuhan orang lain. Maka pelayanan adalah kegiatan atau man faat yang 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan. 
Pelayanan merupakan kegiatan yang tidak dapat defenisi tersendiri 
pada dasarnya kualitas pelayanan bersifat intangible (tidak berwujud), yang 
merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan 
produk atau penjualan lain. Pelayanan merupakan terjemahan dari istilah 
service dalam bahasainggris yang merupakan setiap tindakan atau perbuatan 
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain, yang pada dasarnya 
bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak menghasilkan kepemilikan 
sesuatu (Tjiptono : 2004). 
Menurut Hasan (2001) terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan sebagai 
berikut:  
a. Competence, yaitu kemampuan karyawan untuk memiliki 
pengetahuan, pemahaman tentang produk yang ditawarkan dan 
keterampilan profesional skill dalam melayani nasabah. 
b. Courtesy, yaitu sikap ramah, hormat dan timbang rasa dalam 
menghadapi dan melayani setiap nasabah (frienliness).  
c. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya yang harus dimiliki 
oleh karyawan dalam bertransaksi serta keamanan dana yang akan 
disimpan oleh nasabah. 
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d. Reliability, yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh karyawan 
setiap melaksanakan pelayanan secara teliti, handal, dan konsisten.  
e. Responsiveness, yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh karyawan 
dalam menanggapi dan merespon kebutuhan nasabah   secara cepat 
dan sikap kesungguhan dalam membantu nasabah.  
3. Kualitas Produk (X2) 
Setiap organisasi (baik profit maupun non-profit) didirikan dengan 
tujuan-tujuan tertentu, di antaranya meraih laba, mendapatkan pangsa pasar 
spesifik, mempertahankan eksistensi, meraih tingkat penjualan tertentu, 
mencapai tingkat pertumbuhan tertentu, memberikan pelayanan sosial, dan 
sebagainya. Dalam rangka merealisasikan tujuan tersebut, organisasi atau 
produsen berupaya menghasilkan suatu produk (baik yang bersifat konkrit 
maupun abstrak) yang kemudian ditawarkan kepada pasar individual maupun 
organisasional. (Tjiptono, 2014: 104) 
Pengertian kualitas produk menurut Kotler and Armstrong (2008: 
244) adalah “Sekumpulan ciri-ciri karakteristik dari barang dan jasa yang 
mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang merupakan suatu 
pengertian dari gabungan daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan 
pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu produk. 
Menurut Mullins dkk (2005) dimensi kualitas produk sebagai berikut: 
a. Kinerja (performance) Berhubungan dengan karakteristik operasi 
dasar dari sebuah produk. 
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b. Daya tahan (durability) Merupakan umur produk yang bersangkutan 
bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar 
frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar 
pula daya tahan produk. 
c. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification) Yaitu 
sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 
spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada 
produk. 
d. Fitur (features) Merupakan karakteristik produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan 
konsumen terhadap produk. 
e. Reliabilitas (reliability) Merupakan probabilitas bahwa produk akan 
bekerja dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. 
Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk 
tersebut dapat diandalkan. 
4. Kepuasan Nasabah (X3)  
Kepuasan pelanggan keseluruhan menurut Spreng et al (1996) dalam 
Candra (2001) didefinisikan sebagai pernyataaan afektif tentang reaksi 
emosional terhadap pengalaman atas produk atau jasa, yang dipengaruhi oleh 
kepuasan konsumen terhadap produk tersebut (atribut kepuasan) dan dengan 
informasi yang digunakan untuk memilih produk (informasi kepuasan). 
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Saat ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan nasabah 
telah semakin besar karena pada dasarnya tujuan dari suatu perusahaan adalah 
untuk menciptakan rasa puas pada nasabah.  
Semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah, maka akan mendatangkan 
keuntungan yang semakin besar bagi perusahaan, karena nasabah akan 
melakukan pemakaian ulang terhadap produk perusahaan. Namun, apabila 
tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah kecil, maka terdapat kemungkinan 
bahwa nasabah tersebut akan pindah ke produk pesaing. Menurut Kotler, 
kepuasan nasabah (customer) adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya (Kotler dkk, 2000 : 52). 
Pengertian kepuasan nasabah menurut Kotler (2005) adalah perasaan 
suka/tidak seseorang terhadap suatu produk setelah membandingkan kinerja 
produk tersebut dengan harapannya. 
Menurut Kotler (2000) dimensi kepuasan nasabah sebagai berikut: 
a. Sistem keluhan dan saran. Perusahaan yang memberikan kesempatan 
penuh bagi nasabahnya untuk menyampaikan pendapat atau bahkan 
keluhan merupakan perusahaan yang berorientasi pada konsumen 
(costumer oriented) 
b. Survei kepuasan nasabah Sesekali perusahaan perlu melakukan survei 
kepuasan nasabah terhadap kualitas jasa atau produk perusahaan  
tersebut. Survei ini dapat dilakukan dengan penyebaran kuesioner 
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oleh karyawan perusahaan kepada para nasabah. melakukan perbaikan 
pada hal yang dianggap kurang oleh nasabah. 
c. Ghost Shopping. Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan 
beberapa orang perusahaan(ghost shopper) untuk bersikap sebagai 
konsumen di perusahaan pesaing, dengan tujuan para ghost shopper 
tersebut dapat mengetahui kualitaspelayanan perusahaan pesaing 
sehingga dapat dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas pelayanan 
perusahaan itu sendiri. 
d. Analisa nasabah yang hilang. Metode ini dilakukan perusahaan 
dengan cara menghubungi kembali perusahaan tersebut karena telah 
berpindah ke perusahaan pesaing. 
G. Instrumen Penelitian 
Instrumen menurut Sugiyono (2008: 146) adalah suatu alat yang 
digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati. Instrumen 
pada penelitian ini menggunakan angket (kuesioner). Kuesioner berisi daftar 
pertanyaan atau pernyataan dan responden diminta memilih salah satu 
jawaban yang tersedia.  
Angket yang digunakan dalam penelitian ini diambil dengan 
mengadopsi dari penelitian sebelumnya. Keberhasilan penelitian banyak 
ditentukan oleh instrumen yang digunakan, sebab data yang diperlukan untuk 
menjawab pertanyaan penelitian (masalah) dan menguji hipotesis diperoleh 




Tabel 3.2Indikator Variabel 
NO Variabel  Definisi Indikator Referensi 
1. Loyalitas   loyalitas pelanggan 
terhadap suatu produk atau 
merk dapat dilihat dari 
seberapa antusias mereka 
















Ciri dan sifat dari 
pelayanan yang  
berpengaruh pada  
kemampuan  






1. Competence  
(keterampilan)  
2. Courtesy (keramahan) 
3. Credibility 
(kepercayaan)  
4. Reliability (ketelitian)  










alam pasar, perusahaan 
harus mengerti aspek 
dimensi apa saja yang 
digunakanoleh 
konsumenuntuk 
membedakan produk yang 
dijual perusahaan tersebut 
dengan produk pesaing 
1. Performance (Kinerja)  
2. Serviceability 
(Pelayanan)  




5. Features (Fitur) 
 
 
Mullins  (2005) 
4. Kepuasan 
Nasabah 
Perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang 
muncul setelah 
membandingkan antara 
persepsi terhadap kinerja 
(hasil) suatu produk 
dengan harapan-
harapannya  
1. Kesesuaian harapan 
2. Minat berkunjung 
kembali 
3. Merekomendasikan 
ke orang lain. 
Tjiptono (2012) 
Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
 
H. Uji Instrumen Penelitian 
Teknik pengujian instrumen penelitian yang digunakan dalam 




1. Uji validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan dan 
kuesioner mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut (Ghozali, 2005:52).  
2. Uji reliabilitas  
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur sejauh mana suatu hasil 
pengukuran relative konsisten apabila pengukurannya dilakukan dua kali 
atau lebih, atau dengan kata lain reliabilitas menunjukkan konsisten suatu 
alat ukur dalam mengukur gejala yang sama. Suatu variabel dikatakan 
reliable jika nilai cronbach alpha (a) > 0,70 (Ghozali, 2013:48). 
3. Uji Regresi 
a. Uji signifikasi simultan (Ftest) 
Uji signifikansi simultan atau uji F digunakan untuk menguji 
kelayakan suatu model. Uji signifikansi ini meliputi pengujian 
signifikansi persamaan regresi secara keseluruhan serta koefisien regresi 
parsial spesifik. Hipotesis nol untuk uji F adalah bahwa koefisien 
determinasi majemuk dalam populasi, R
2
 sama dengan nol (Ho : R2 = 0). 
Uji keseluruhan dapat dilakukan dengan menggunakan statistik F 
(Ghozali, 2013:98). 
b. Uji signifikansi parameter individual(ttest) 
Uji signifikansi parameter individual atau uji t pada dasarnya 
menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara 
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individual dalam menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 
2013:98). Sigifikansi koefisien parsial ini memiliki distribusi t dengan 
derajat kebebasan n-k-1, dan signifikan pada α = 0,05. 
c. Koefisien determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan sebuah model menerangkan variasi variabel dependen. Nilai 
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R
2
 yang kecil 
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 
variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti 
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 
2013:97). 
4. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Multikolonieritas  
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas. Teknik untuk 
mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi dapat 
dilihat dari nilai tolerance dan Variance inflation factor (VIF), apabila 
nilai tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10 






b. Uji Heteroskedastisitas 
Tujuan dari pengujian heterokedastistas ini adalah untuk menguji 
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual 
satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Diukur dengan Rank 
Spearmandimana koefisien regresi berganda dari nilai t-tolerance > 5 
sehingga tidak terjadi heteroskesdastisitas (Ghozali, 2013:139). 
c. Uji Normalitas  
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal dengan 
tingkat nilai signifikansi atau p-value lebih besar dari α yaitu 0,05 atau 
dapat dilihat dari normal probability plot yang membandingkan distribusi 
kumulatif dengan distribusi normal (Ghozali, 2013:160). 
 Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
regresi linier berganda. Dalam melakukan analisis data tersebut penulis 
menggunakan program Statistical Product and Service Solutions (SPSS) 
Versi 21.0 for Windows. SPSS merupakan sebuah program aplikasi yang 
mempunyai kemampuan untuk menganalisis statistik dengan keakuratan 
cukup tinggi, serta sistem manajemen data pada lingkungan grafis dengan 
menggunakan menu-menu deskriptif dan kotak dialog yang sederhana 






Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Y = Loyalitas 
X1 = Kualitas Pelayanan 
X2 = Kualitas Produk 
X3 = Kepuasan Nasabah 






















A. Deskripsi Obyek Penelitian 
1. Sejarah  
Berawal dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesia terhadap Bank Jasa 
Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah mendapatkan izin dari Bank 
Indonesia pada 16 Oktober 2008, maka tanggal 17 November 2008 PT. Bank 
BRI Syariah secara resmi beroperasi. Kemudian PT. Bank BRI Syariah 
merubah kegiatan usaha yang semula beroperasional secara konvensional 
kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah 
Islam. 
Dua tahun lebih PT. Bank BRI Syariah hadir mempersembahkan 
sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layanan finansial sesuai 
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih 
bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan prima (service excellence) 
dan menawarkan beragam produk yang sesuai harapan nasabah dengan prinsip 
syariah. 
Kehadiran PT. Bank BRI Syariah di tengah-tengah industri perbankan 
nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang mengikuti logo 
perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan tuntutan masyarakat 
terhadap sebuah bank modern sekelas PT. Bank BRI Syariah yang mampu 
melayani masyarakat dalam kehidupan modern. Kombinasi warna yang 
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digunakan merupakan turunan dari warna biru dan putih sebagai beang merah 
dengan brand PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk.  
Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah pada 19 
Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha Syariah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, untuk melebur ke dalam PT. Bank BRI 
Syariah (proses spin off) yang berlaku efektif pada tanggal 1 Januari 2009. 
Penandatanganan dilakukan oleh Bapak Sofyan Basir selaku Direktur Utama 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dan Bapak Ventje Rahardjo selaku 
Direktur Utama PT. Bank BRI Syariah. 
Saat ini PT. Bank BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga terbesar 
berdasarkan aset PT. Bank Syariah tumbuh dengan pesat baik dari sisi aset, 
jumlah pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Dengan berfokus pada 
segmen menengah bawah, PT. Bank BRI Syariah menargetkan menjadi bank 
ritel modern terkemuka dengan berbagai ragam produk dan layanan 
perbankan. 
Sesuai dengan visinya, saat ini PT. Bank BRI Syariah merintis sinergi 
dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., sebagai Kantor Layanan 
Syariah dalam mengembangkan bisnis yang berfokus kepada kegiatan 






2. Visi dan Misi 
a. Visi 
Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial 
sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan 
lebih bermakna. 
b. Misi 
1). Memahami keragaman individu dan mengakomodasikan beragam 
kebutuhan finansial nasabah. 
2). Menyediakan produk dan layanan yang mengedpankan etika sesuai 
dengan prinsip-prinsip syariah. 
3). Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan pun 
dan dimana pun. 
4). Memugkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup 
































































F. So Micro 
F. Ro Micro 
F. FO Corporate 
F. FO Rental 
F. FO Rutels 
F. AO generalis 
F. AO Commercial 
F. AO linkage 
























F. Appraisal & 
Investigation 















4. Gambaran Responden 
Pada penelitian ini penelitimelakukan penelitian di BRI Syariah KC 
Solo Veteran. Data penelitian yang diperoleh dari kuesioner yang dibagikan 
kepada nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Semarang sebanyak 100 
kuesioner, yang selanjutnya akan dianalisis dengan prosedur statistik deduktif. 
Sebelum melaklukan analisis, terlebih dahulu peneliti akan menjelaskan 
tentang data-data responden yang digunakan sebagai sampel yang diambil dari 
nasabah BRI Syariah KC Solo. 
a. Responden berdasarkan jenis kelamin  
Berdasarkan hasil penelitian dan data yang didapat dari penyebaran 
angket diperoleh data mengenai jenis kelamin responden sebagai berikut: 
 
Tabel 4.1Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 
Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa jumlah responden laki-laki 
sebanyak 43 orang dan jumlah responden perempuan 57 orang. Jadi total 










b.  Responden berdasarkan pendidikan terakhir 
Berdasarkan hasil penelitian dan data yang didapat dari penyebaran 
angket diperoleh data mengenai pendidikan terakhir responden sebagai 
berikut: 




Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Dari tabel 4.2 dapat diketahui jumlah pendidikan terakhir responden 
sebanyak 53 orang atau 53% berpendidikan S1, sebanyak 5 orang atau 5% 
berpendidikan S2, SMA sebanyak 38 orang atau 38,% dan 4orang atau 
,4% berpendidikan SMP. Sehingga dapt disimpulkan bahwa mayoritas 
nasabah Bank BRI Syariah  KC Solo berpendidikan S1. 
c. Responden berdasarkan masa kerja 
Berdasarkan hasil penelitian dan data yang didapat dari penyebaran 









S1 S2 SMA SMP
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Tabel 4.3Responden Berdasarkan Usia 
 
 
Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Pada tabel 4.3 dapat diketahui bahwa sebanyak 17 orang atau 
17% yang berusia 17-20 tahun, sebanyak 30 nasabah atau 47% yang 
berusia 21-30 tahun, sebanyak 31 orang atau 31% yang berusia 31-40 
tahun dan sebanyak 22 orang atau 22% yang berusia 41-50 tahun. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kebanyakan nasabah di Bank BRI 
Syariah  KC Solo memiliki usia 31-40 tahun. 
B. Analisis Data  
1. Uji Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Uji ini dapat mengungkapkan sejauh mana ketepatan alat 
pengukur mengungkapkan konsep kejadian yang diukur. Pengujian ini 
dilakukan dengan menggunakan pearson corelation. Pedoman suatu 
model dikatakan valid jika tingkat signifikansinya dibawah 0,05 maka 
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empat variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dengan 100 
sampel responden adalah sebagai berikut: 









 Pertanyaan 1 
 Pertanyaan 2 
 Pertanyaan 3 
 Pertanyaan 4 



















Kualitas Produk (X2) 
 Pertanyaan 1 
 Pertanyaan 2 
 Pertanyaan 3 
 Pertanyaan 4 





















 Pertanyaan 1 
 Pertanyaan 2 

















 Pertanyaan 1 
 Pertanyaan 2 
 Pertanyaan 3 
 Pertanyaan 4 



















Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Tabel 4.5 menunjukkan bahwa semua indikator yang digunakan untuk 
mengukur variabel, kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan nasabah 
dan loyalitas yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai nilai sig < 




b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana keandalan suatu 
alat pengukur agar dapat digunakan lagi untuk penelitian yang sama. 
Suatu instrumen penelitian dapat dikatakan reliabel jika nilai Cronbach 
Alpha berada diatas 0,70. Hasil pengujian reliabilitas selengkapnya 
adalah sebagai berikut:  
Tabel 4.5Hasil Uji Reliabilitas 
 
Variabel Cronbach Alpha 
() 
Keterangan 
Kualitas Pelayanan(X1) 0,712 Reliabel 
Kualitas Produk (X2) 0,851 Reliabel 
Kepuasan Nasabah (X3) 0,804 Reliabel 
Loyalitas (Y) 0,764 Reliabel 
Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Berdasarkan tabel 4.4 hasil pengujian variabel kualitas pelayanan 
diperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 0,712. Nilai tersebut lebih besar 
dari 0,70 sehingga dapat disimpulkan bahwa jawaban responden terhadap 
pernyataan variabel kualitas pelayanan adalah reliabel. Hasil pengujian 
kualitas produk diperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 0,851. Nilai 
tersebut lebih besar dari 0,70 sehingga dapat disimpulkan bahwa jawaban 
responden terhadap pernyataan variabel kualitas produk adalah reliabel. 
Hasil pengujian variabel kepuasan nasabah diperoleh nilai Cronbach 
Alphasebesar 0,814. Nilai tersebut lebih besar dari 0,70 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa jawaban responden terhadap pernyataan variabel 
kepuasan nasabah adalah reliabel. Dan hasil pengujian variabel loyalitas 
diperoleh nilai Cronbach Alphasebesar 0,769. Nilai tersebut lebih besar 
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dari 0,70 sehingga dapat disimpulkan bahwa jawaban responden terhadap 
pernyataan variabel loyalitas adalah reliabel. 
Hal ini menunjukkan bahwa setiap item pernyataan yang digunakan 
akan mampu memperoleh data yang konsisten yang berarti bila 
pernyataan itu diajukan kembali akan diperoleh jawaban yang relatif 
sama dengan jawaban sebelumnya.  
2. Uji Regresi 
a. Uji signifikansi simultan (Ftest) 
Uji Ftest digunakan untuk menguji kelayakan suatu model. jika nilai 
probabilitas lebih kecil dari 0,05 maka Ha diterima dan menolak H0, 
sedangkan jika nilai probabilitas lebih besar dari 0,05 maka H0 diterima 
dan menolak H1. Hasil uji Ftest dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 




Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1819.600 3 606.533 32.545 .000
a
 
Residual 1789.150 96 18.637 
  
Total 3608.750 99 
   
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN, PELAYANAN, PRODUK 
  
b. Dependent Variable: LOYALITAS 
   
Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Dari tabel 4.6 menghasilkan nilai F sebesar 32,380 dengan tingkat 
signifikansi lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa variabel 
kualitas produk, kualitas produk dan kepuasan nasabah berpengaruh secara 




b. Uji signifikansi parameter individual (ttest) 
Uji ttest pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi 
variabel dependen. Untuk hasil pengujian ttest dalam penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini: 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.851 3.648 
 
1.604 .112 
X1 .143 .083 .127 1.716 .089 
X2 .400 .090 .431 4.458 .000 
X3 .296 .094 .300 3.140 .002 
a. Dependent Variable: Y 
    
Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Berdasarkan tabel 4.8 diperoleh nilai beta dan signifikansi 
variabel kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2) dan kepuasan 
nasabah (X3), sebagai berikut: 
1) Nilai signifikansi kualitas pelayanan sebesar 0,089, berarti kualitas 
pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas. 
2) Nilai signifikansi kualitas produk sebesar 0,000, berarti kualitas 
produk berpengaruh terhadap loyalitas. 
3) Nilai signifikansi kepuasan nasabah sebesar 0,002, berarti 
kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas. 
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Berdasarkan tabel 4.8 maka diperoleh persamaan regresi 
sebagai berikut:  
Y = 5,851+ 0,143kualitas pelayanan+ 0,400 kualitas produk + 
0,296 kepuasan nasabah 
c. Uji Determinasi R2 
Koefisien determinasi (R
2
) mengukur seberapa jauh kemampuan 
sebuah model menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi antara nol dan satu. Nilai R
2  
yang kecil menandakan bahwa 
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi 
variabel dependen terbatas. Hasil uji determinasi (R
2
) adalah sebagai 
berikut: 








Sumber:Data primer yang diolah (2018) 
Dari tabel 4.6 menunjukkan nilai R sebesar 0,710 atau 71,0%. Hal 
ini berarti bahwa hubungan antara kualitas pelayanan, kualitas produk 
dan kepuasan nasabah adalah kuat. Nilai koefisien determinasi (R2) yang 
diperoleh sebesar 0,504. Hal ini berarti 50,4% loyalitas dapat dijelaskan 
oleh adanya kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan sedangkan 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .504 .489 4.317 




sisanya (100% - 50,4% = 49,6%) dijelaskan oleh variabel lain diluar 
model.  
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam 
model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas. Teknik 
untuk mendeteksi ada tidaknya multikolonieritas di dalam model regresi 
dapat dilihat dari nilai tolerance dan Variance inflation factor (VIF), 
apabila nilai tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 
10 maka tidak ada multikolonieritas diantara variabel bebasnya. Hasil 
pengujian multikolonieritas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.9Hasil Uji Multikolonieritas 
 
 
Sumber:Data primer yang diolah (2018) 
Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan bahwa nilai tolerance  variabel 
kualitas pelayanan sebesar 0,938 variabel kualitas produksebesar 0,551 
dan variabel kepuasan nasabah sebesar 0,566. Sedangkan nilai variance 








B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 5.851 3.648  1.604 .112   
X1 .143 .083 .127 1.716 .089 .938 1.066 
X2 .400 .090 .431 4.458 .000 .551 1.814 
X3 .296 .094 .300 3.140 .002 .566 1.766 
a. Dependent Variable: Y       
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kualitas produk dan 1,766 untuk kepuasan nasabah. Dengan demikian, 
dapat disimpulkan bahwa model persamaan regresi tidak terdapat 
problem multikolonieritas dan dapat digunakan dalam penelitian ini. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lainnya. Hasil pengujian 
heteroskedastisitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 













B Std. Error Beta Tolerance VIF 




X1 -.005 .048 -.011 -.102 .919 .938 1.066 
X2 -.033 .052 -.087 -.644 .521 .551 1.814 
X3 -.046 .054 -.113 -.851 .397 .566 1.766 
a. Dependent Variable: RES2 
      
Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Dari tabel 4.10 menunjukkan bahwa nilai signifikansi variabel kualitas 
pelayanan sebesar 0,938 sedangkan untuk variabel kualitas produk sebesar 
0,551 dan untuk variabel kepuasan nasabah sebesar 0,566. Dari hasil 
tersebut terlihat bahwa variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan 
kepuasan nasabah bernilai kurang dari 0,05. Maka dapat disimpulkan 
bahwa model regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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c. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model 
regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal 
dengan tingkat nilai signifikansi atau p-value lebih besar dari α yaitu 0,05. 
Hasil pengujian normalitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Gambar 4.1Histogram Uji Normalitas 
 
Dari gambar 4.1 memperlihatkan pola distribusi yang normal 
penyebaran data berada pada sumbu diagonal dari grafik, hal ini 




































Gambar 4.2 mempelihatkan penyebaran data yang berbeda 
disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, ini 
menunjukkan bahwa model regresi telah memenuhi asumsi 
normalitas. Metode lain yang digunakan untuk melihat normalitas 
model regresi adalah dengan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. 






























Test distribution is Normal. 
Sumber:Data primer yang diolah (2018) 
 
Dari tabel 4.11 diperoleh nilai Kolmogrov-Smirnov sebesar 
0,769 dengan tingkat nilai signifikansi sebesar 0,595. Hal ini berarti 
hasil pengujian lebih besar dari 0,05 yaitu (0,769> 0,05). Maka dapat 
diambil kesimpulan bahwa data yang digunakan berdistribusi normal. 
d. Uji linearitas 
Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah dua variabel 
mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan dengan 
taraf signifikansi 5%. Dalam penelitian ini penulis menggunakan uji 
Durbin Watson. Hasil pengujian linearitas dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
 
 







 Mean .0000000 
Std. Deviation 4.25114361 
Most Extreme Differences Absolute .077 
Positive .045 
Negative -.077 
Kolmogorov-Smirnov Z .769 
Asymp. Sig. (2-tailed) .595 
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Sumber: Data primer yang diolah (2018) 
Berdasarkan tabel 4.12, didapat nilai dari Durbin Watson yaitu 
sebesar 1,784. Jika dibandingkan dengan tabel Durbin Watson, untuk 
sampel berjumlah 100 dan menggunakan 3 variabel independen, 
intervalnya adalah 1,6602. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 
independen dalam penelitian ini tidak terpengaruhi oleh variabel 
penggangu. 
4. Pembahasan Analisis Data 
a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
Dari hasil analisis data bahwa nilai signifikan variabel kualitas 
pelayanan sebesar 0,089 berarti lebih dari 0,05. Hal ini menunjukan bahwa 
variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  
Bank BRI Syariah KC Solo. Dengan demikian hipotesis 1 yaitu kualitas 





Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .504 .489 4.317 1.784 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
  
b. Dependent Variable: Y 
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Hasil penelitian ini menguatkan penelitian yang oleh Aziz (2017) 
yang menunjukan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah tabungan (ditolak). 
b. Pengaruh kualitas produk  terhadap loyalitas 
Dari hasil analisis data bahwa nilai signifikan variabel kualitas produk 
sebesar 0,000 berarti kurang dari 0,05. Hal ini menunjukan bahwa variabel 
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  Bank BRI 
Syariah KC Solo. Dengan demikian hipotesis 2 yaitu kualitas produk 
berpengaruh terhadap loyalitas terbukti dan didukung oleh data. 
Hasil penelitian menguatkan penelitian yang dilakukan oleh Ismail 
(2014) yang menyimpulkan bahwa kualitas produk masing-masing 
meningkat satu satuan. Artinya apabila produk yang ditawarkan semakin 
berkualitas maka akan meningkatkan loyalitas nasabah. Sebagaimana 
penelitian yang dilakukan oleh (Asmayadi, 2015: 129) hasil dari 
penelitiannya dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
c. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 
Dari hasil analisis data bahwa nilai signifikan variabel kepuasan 
nasabah sebesar 0,002 berarti kurang dari 0,05. Hal ini menunjukan 
bahwa variabel kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas  Bank BRI Syariah KC Solo. Dengan demikian hipotesis 3 yaitu 
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kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas terbukti dan didukung 
oleh data. 
Hasil penelitian ini menguatkan penelitian yang dilakukan  oleh 
Wijaya ( 2017) yang menunjukkan hasil bahwa kepuasan nasabah 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya 
apabila kepuasan nasabah meningkat maka loyalitas nasabah juga akan 
meningkat. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Nurhayati dan 
Sukesti (2016) Dari perspektif tingkat kepuasan konsumen yang dinilai 
sangat positif serta berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menambahkan nilai 
yang dapat membuat mereka mendapatkan apa yang mereka bayar atau 
lebih dari yang mereka harapkan, sehingga mereka dapat bertahan dan 
mengarah pada pembelian ulang, perekomendasian, dan proporsi 
pembelanjaan yang meningkat (Tumbel, 2010). 
Di bawah ini merupakan ringkasan tabel hasil pengujian hipotesis: 
Tabel 4.13Hasil Uji Hipotesis 
 
No Hipotesis Hasil 
1. Kualitas pelayananberpengaruh terhadap 
loyalitas 
Tidak terbukti dan didukung 
oleh data 
2. Kualitas produk berpengaruh terhadap 
loyalitas 
Terbukti dan didukung oleh 
data 
3. Kepuasan nasabah berpengaruh  terhadap 
loyalitas 
Terbukti dan didukung oleh 
data 









Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruhkualitaspelayanan, 
kualitasproduk dan kepuasannasabah terhadap loyalitas. Responden penelitian ini 
berjumlah 100nasabah pada Bank BRI Syariah  KC Solo Veteran. Berdasarkan 
data yang telah dikumpulkan maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas 
Bank BRI Syariah  KC Solo Veteran. Dengandemikianhipotesis 1 
yaitukualitaspelayananberpengaruhterhadaployalitastidakterbuktidantidak
didukung data. 
2. Kualitasproduk berpengaruh positif dan signifikan terhadap signifikan 




3. Kepuasannasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap signifikan 









Dari hasil analisis dan pembahasan penulis mencoba memberikan saran 
antara lain: 
1. Bagi Peneliti Selanjutnya 
a. Bagi peneliti selanjutnya, hasil ini dapat dijadikan bukti studi kasus dan 
acuan atau reefrensi menegnai pembahasan yang berkaitan dengan topik 
dalam proses perkuliahan. 
b. Untuk penelitian selanjutntya yang terkait dengan keputusan nasabah 
dalam menggunakan jasa bank syariah perlu melihat faktor-faktor lain 
yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah. dengan lebih banyak 
variabel-variabel serta dapat. 
c. Peneliti hanya mengambil responden nasabah pada Bank BRI Syariah 
KC SoloVeteran saja, sehingga penelitian selajutnya lebih baik 
mengambil responden dari nasabah bank syariah lainnyadengan jumlah 
populasi yang lebih beragam. 
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan peneliti 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepercayaan dan keputusan nasabah menggunakan jasa bank syariah. 
Sehingga pada Bank BRI Syariah KC SoloVeteran harus tetap mempertahankan 
atau dapat meningkatkan kualitas pelayanan sehingga akan meningkatkan 
kepercayaan nasabah. Jika kepercayaan nasabah terhadap perusahaan terus 
maningkat maka nasabah tidak akan beralih ke bank dan akan tetap menggunakan 
jasa yang ditawarkan pada Bank BRI Syariah KC Solo Veteran. 
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 PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN 
KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS 
 
A. IDENTITAS RESPONDEN 
Nama    : 
Usia    : 
Jenis Kelamin   : □ Laki-laki     □ Perempuan  
Pekerjaan   :□ Pelajar/Mahasiswa  □ Wiraswasta 
    □ Pegawai Negeri  □ Lainnya ..... 
    □ Pegawai Swasta 
Pendidikan Terakhir  :□ SMP   □ S2 
    □ SMA    
    □ S1   
B. PETUNJUK PENGISIAN  
1. Berilan tanda (√ ) pada kolom skala pengukuran yang tersedia mulai 
dari angka 1 s/d 10 untuk setiap pernyataan yang telah disediakan.  
2. Jika Anda setuju dengan peryataan pada kuesioner, maka tandailah 
angka yang menunjukkan nilai yang semakin tinggi di sebelah kanan, 
semakin mendekati angka 10 maka Anda semakin setuju dengan 
pernyataan pada kuesioner. 
3. Jika Anda tidak setuju dengan pernyataan pada kuesioner, maka 
tandailah angka yang menunjukkan nilai yang semakin rendah di 
sebelah kiri, semakin mendekati angka 1 maka Anda semakin tidak 
setuju dengan pernyataan pada kuesioner.  
KETERANGAN : 
 Skor 1 – 2 = STS ( Sangat Tidak Setuju ) 
 Skor 3 – 4 = TS ( Tidak Setuju ) 
 Skor 5 – 6 = CS ( Netral ) 
 Skor 7 – 8 = S ( Setuju )  








Pernyataan STS                                                          
SS 
1.  Saya merasa puas terhadap 
pelayanan yang diberikan bank 
BRISyariah  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
2. Saya ingin melakukan transaksi 
kembali di BRISyariah karena 
prosesnya cepat. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
3. Saya berpindah dari bank 
konvensional ke bank syariah 
karena transaksinya jelas yaitu 
dengan adanya akad yang 
disepakati kedua pihak. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
4. Saya antusias bertransaksi di 
BRISyariah karena cicilannya 
ringan. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
5. Saya sering merekomendasikan 
kepada keluarga danteman-
teman saya agar menggunakan 
produk-produk BRISyariah 
karena selain cicilanya ringan 
juga karyawan mendengarkan 
keluhan-keluhan nasabah 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
 
PERNYATAAN KUALITAS PELAYANAN 
No Pernyataan STS                                                          
SS 
1.  Saya melihat fronlinerterampil 
dalam melayani nasabah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
2. Saya melakukan transaksi di 
BRISyariah karena penampilan 
karyawan yang sopan, rapi dan 
ramah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
 3. Saya melakukan transaksi di 
BRISyariah karena 
penyimpanan data aman dan 
tepat 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
4. Saya melihat fronliner teliti 
dalam setiap pekerjaan 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
5. Saya melakukan transaksi di 
BRISyariah karena kesediaan 
dan kesiapan karyawan bank 
untuk membantu para nasabah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
 
PERNYATAAN KUALITAS PRODUK 
No Pernyataan STS                                                          
SS 
1.  Saya mengambil produk di 
BRISyariah karena produk 
tabungannya beragam 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
2. Presentase nisbah bagi hasil 
produk BRISyariah tinggi 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
3. Produk BRISyariah memiliki 
berbagai keuntungan/fitur yang 
menjanjikan 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
4. Tidak ada riba/bunga dalam 
setiap produk tabungan yang 
dimiliki BRISyariah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
5. Prosedur tabungan sesuai 
dengan prosedur yang 
disepakati antara bank dengan 
nasabah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
 
PERNYATAAN KEPUASAN NASABAH  
No Pernyataan STS                                                          
SS 
1.  Saya mengambil produk di   
BRISyariah karena kinerja 
karyawan yang bagus serta 
pelayanan yang diberikan sesuai 
kebutuhan nasabah  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
  
2. Saya berharap produk-produk 
BRISyariah semakin dikenal 
dan diminati masyaraka 
khususnya orang Islam  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
3. Saya merekomendasikan ke 
saudara dan teman untuk 
mengambil produk di 
BRISyariah karena sangat 
menguntungkan 






























No P1 P2 P3 P4 P5 X1 P6 P7 P8 P9 P10 X2 P11 P12 P13 X3 P14 P15 P16 P17 P18 Y 
1 8 8 8 7 7 38 8 8 8 7 7 38 7 7 8 39 8 9 7 7 8 39 
2 8 8 9 8 8 41 8 8 8 7 7 38 7 8 8 38 7 6 6 7 7 33 
3 8 8 6 5 9 36 3 4 5 3 4 19 4 5 5 30 7 5 2 8 6 28 
4 8 8 5 5 9 35 4 8 5 3 4 24 8 1 9 36 9 9 7 4 9 38 
5 10 8 9 9 10 46 10 10 10 9 10 49 10 10 10 49 9 10 8 9 10 46 
6 9 9 8 7 9 42 9 8 8 8 8 41 8 6 9 41 9 9 8 7 9 42 
7 8 8 9 9 8 42 8 8 8 8 9 41 7 7 9 39 9 9 9 6 7 40 
8 8 8 9 7 9 41 9 9 9 7 9 43 8 7 9 42 8 8 8 7 8 39 
9 10 8 8 7 6 39 5 6 7 5 5 28 7 6 7 36 7 7 3 7 8 32 
10 8 7 5 5 8 33 9 9 7 8 8 41 6 7 8 34 10 10 7 9 9 45 
11 8 9 4 4 5 30 6 5 5 3 7 26 6 5 8 32 5 6 7 9 9 36 
12 10 9 8 8 10 45 6 7 7 6 7 33 6 5 7 30 8 7 8 7 9 39 
13 10 10 8 8 8 44 8 8 8 7 8 39 8 9 8 42 7 8 8 9 8 40 
14 10 10 9 6 4 39 5 7 7 6 6 31 6 4 8 31 7 3 3 7 3 23 
15 8 9 8 7 6 38 6 7 7 6 5 31 6 6 7 34 8 7 6 8 8 37 
16 10 10 7 7 8 42 7 8 8 7 7 37 7 6 7 33 9 8 10 7 10 44 
17 10 10 9 8 8 45 7 7 7 6 7 34 8 8 8 43 10 8 7 9 8 42 
18 10 8 7 7 5 37 9 9 7 5 6 36 6 5 7 34 7 6 6 8 8 35 
19 8 8 9 8 6 39 8 9 8 7 7 39 7 8 7 39 8 8 8 7 7 38 
20 8 8 10 7 9 42 7 6 6 5 6 30 8 8 8 41 8 5 5 5 6 29 
21 9 8 10 10 7 44 6 8 8 7 9 38 7 6 7 36 7 6 7 7 8 35 
 22 8 8 10 10 8 44 7 8 8 7 8 38 8 7 9 42 9 9 8 9 9 44 
23 9 8 9 9 8 43 8 7 7 7 7 36 7 8 7 38 9 7 9 7 8 40 
24 8 8 9 9 8 42 8 7 8 7 8 38 7 5 8 36 8 8 8 7 7 38 
25 9 8 8 8 9 42 9 9 9 8 7 42 8 8 8 41 8 8 4 8 7 35 
26 8 7 9 7 5 36 7 8 6 5 8 34 5 7 7 32 7 8 6 9 8 38 
27 8 7 8 9 8 40 8 6 7 8 8 37 5 7 8 32 8 7 6 8 7 36 
28 10 10 8 7 9 44 6 6 5 5 8 30 7 8 7 36 5 7 4 6 7 29 
29 6 7 5 6 9 33 10 8 9 8 7 42 7 7 8 37 6 7 6 8 7 34 
30 7 6 6 7 9 35 7 6 8 9 6 36 6 7 8 37 5 4 6 7 8 30 
31 7 5 7 6 8 33 8 6 8 9 6 37 7 7 8 38 9 8 9 5 9 40 
32 8 7 8 9 8 40 7 6 9 6 7 35 7 7 9 40 7 6 6 6 7 32 
33 8 7 7 5 9 33 9 8 7 9 7 40 8 7 8 38 7 6 8 7 8 36 
34 6 5 7 6 8 32 7 6 9 5 6 33 8 8 9 40 8 7 7 6 6 34 
35 6 6 7 6 8 33 9 9 7 8 6 39 8 9 9 45 8 10 8 8 7 41 
36 8 7 8 9 10 42 8 6 3 6 8 31 7 7 8 35 9 10 8 5 8 40 
37 7 5 8 10 8 33 7 5 7 1 6 26 8 8 9 40 5 5 1 4 8 23 
38 8 8 8 7 8 39 6 8 8 8 9 39 9 8 9 42 8 9 8 9 9 43 
39 7 5 7 7 8 34 7 7 6 5 7 32 6 6 8 35 8 8 9 6 9 40 
40 8 7 8 7 8 38 9 9 7 7 8 40 7 5 8 33 8 7 9 7 8 39 
41 8 8 8 5 9 38 8 7 8 8 8 39 7 6 7 36 8 8 8 6 9 39 
42 9 9 8 7 7 40 8 8 6 6 7 35 6 5 6 33 8 8 7 7 8 38 
43 7 5 7 5 8 32 7 7 6 5 8 33 5 6 8 34 8 8 9 6 8 39 
44 8 7 7 7 8 37 7 7 8 7 9 38 6 4 7 33 9 7 8 8 9 41 
 45 5 6 6 6 9 32 8 8 7 6 7 36 7 5 7 36 8 6 7 7 9 37 
46 8 8 7 8 9 40 7 7 6 7 6 33 7 7 9 41 8 7 7 6 9 37 
47 4 5 6 6 9 30 6 7 5 7 9 34 6 6 9 37 8 8 7 6 8 37 
48 10 9 8 10 10 47 2 3 4 5 5 19 3 1 1 17 3 5 5 5 6 24 
49 10 9 7 8 9 43 5 5 8 7 6 31 8 5 9 38 8 7 9 8 6 38 
50 7 6 5 5 9 32 4 5 6 7 4 26 6 8 9 38 6 9 5 8 9 37 
51 10 6 5 7 9 37 7 7 7 5 4 30 4 2 2 24 8 5 9 8 7 37 
52 9 7 8 8 9 41 4 5 5 3 3 20 4 2 7 25 5 3 2 3 4 17 
53 8 8 5 10 5 30 1 1 3 3 3 11 2 1 1 11 2 6 3 3 5 19 
54 5 6 6 6 6 29 6 6 5 6 7 30 2 2 3 15 2 2 6 4 5 19 
55 8 5 7 10 4 31 5 5 4 4 4 22 4 3 7 24 5 3 2 3 5 18 
56 8 7 7 7 8 32 5 5 6 7 7 30 6 8 7 34 8 7 6 6 8 35 
57 5 6 6 6 6 29 2 2 2 1 2 9 3 2 2 17 2 2 5 4 4 17 
58 10 10 10 10 5 45 4 5 7 5 5 26 5 3 4 22 10 5 5 6 7 33 
59 8 8 8 7 7 38 8 7 6 7 7 35 5 5 5 25 7 8 9 6 8 38 
60 10 10 10 10 5 45 6 5 6 7 6 30 5 5 6 26 10 7 5 6 7 35 
61 8 5 5 5 5 28 7 7 7 5 5 31 7 7 7 39 5 8 8 7 7 35 
62 10 10 9 10 10 49 10 10 9 4 8 41 5 6 6 37 7 6 9 5 7 34 
63 8 9 7 7 10 41 10 10 6 6 9 41 7 6 7 39 6 3 10 9 10 38 
64 9 9 6 3 10 37 10 10 8 3 10 41 5 4 6 35 7 2 10 8 8 35 
65 10 10 10 10 10 50 8 9 9 6 5 37 7 9 5 38 5 6 8 7 7 33 
66 9 9 10 10 10 48 8 8 8 5 5 34 5 4 9 34 6 6 9 5 7 33 
67 10 10 8 8 9 45 9 9 7 5 9 39 4 5 7 32 8 8 10 8 7 41 
 68 8 5 6 6 2 27 7 8 6 7 6 34 8 6 5 36 7 6 4 7 8 32 
69 5 6 6 5 8 30 7 5 5 6 8 31 6 6 8 35 6 6 7 8 5 32 
70 7 6 8 8 9 38 6 6 7 5 8 32 6 4 7 34 7 6 9 7 8 37 
71 9 7 8 8 9 41 8 8 6 6 9 37 6 5 8 35 8 6 9 7 9 39 
72 5 6 8 7 8 34 5 5 7 6 6 29 5 7 8 32 6 6 6 7 8 33 
73 5 7 8 7 8 35 9 6 8 7 8 38 7 8 7 36 8 9 7 7 7 38 
74 7 6 8 8 9 38 6 5 8 7 5 31 7 9 6 37 6 9 8 9 8 40 
75 8 9 8 8 9 42 8 9 8 6 8 39 9 8 6 39 9 8 8 9 7 41 
76 10 5 8 8 9 40 9 7 7 8 8 39 5 4 8 31 7 8 3 9 6 33 
77 6 7 5 6 8 32 6 6 7 8 7 34 7 5 8 30 8 7 6 6 8 35 
78 7 8 9 8 9 41 5 6 7 7 6 31 6 7 7 35 6 5 6 7 7 31 
79 6 5 6 7 8 32 7 7 6 7 7 34 6 3 8 31 6 7 8 7 8 36 
80 10 10 9 9 9 47 9 10 8 6 8 41 8 7 7 37 9 8 8 9 7 41 
81 6 7 8 7 8 36 4 4 5 5 5 23 7 7 8 35 6 4 8 4 9 31 
82 6 7 7 6 7 33 7 6 8 8 7 36 7 8 7 36 6 5 7 6 7 31 
83 7 5 6 7 7 32 6 6 7 7 7 33 5 5 7 29 5 6 5 5 8 29 
84 5 7 6 8 9 30 9 7 8 6 8 38 5 8 7 36 6 5 5 8 9 33 
85 4 6 7 8 8 33 9 6 5 6 8 34 8 9 8 38 9 8 9 8 9 43 
86 8 9 8 7 8 40 7 5 8 7 7 34 8 9 6 37 9 9 8 7 8 41 
87 6 5 6 8 8 33 8 6 9 7 6 36 9 10 8 40 8 5 6 8 6 33 
88 9 8 10 9 8 44 7 9 8 7 5 36 7 9 8 41 8 9 8 7 7 39 
89 9 7 9 9 9 43 8 9 9 7 8 41 7 5 9 34 9 9 8 8 7 41 
90 9 8 8 8 9 42 7 7 8 8 7 37 7 8 7 40 8 8 8 8 8 40 
 91 6 6 6 7 8 33 8 8 6 8 8 38 6 5 8 33 3 8 5 8 6 30 
92 7 7 9 7 8 38 7 7 6 5 7 32 4 4 7 30 7 7 6 5 8 33 
93 6 7 5 7 7 32 7 8 7 8 8 38 7 6 6 34 6 5 3 4 8 26 
94 7 6 6 5 8 32 9 8 6 7 8 38 8 5 6 36 8 6 7 5 8 34 
95 7 7 8 7 7 36 9 9 8 6 6 38 8 7 8 37 6 6 6 8 6 32 
96 6 4 5 7 8 30 6 7 9 8 6 36 7 6 7 35 8 7 5 9 7 36 
97 8 8 7 8 9 40 9 7 9 8 8 41 8 8 8 38 8 8 8 8 7 39 
98 6 5 7 8 8 34 9 9 8 7 9 42 7 6 8 38 8 7 8 7 6 36 
99 6 5 6 7 7 31 9 8 8 7 9 41 8 7 7 39 9 8 7 7 8 39 



























S1 S2 SMA SMP
  
B. UjiRealibilitas Dan Validitas 
1. VariabelLoyalitas (Y) 
 
Case Processing Summary 
  
N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 













 Mean Std. Deviation N 
P14 7.22 1.703 100 
P15 6.82 1.817 100 
P16 6.80 1.985 100 
P17 6.88 1.526 100 






Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 













P14 P15 P16 P17 P18 
P14 1.000 .578 .426 .364 .419 
P15 .578 1.000 .365 .389 .411 
P16 .426 .365 1.000 .309 .454 
P17 .364 .389 .309 1.000 .275 




Scale Mean if 
Item Deleted 









Alpha if Item 
Deleted 
 P14 28.03 23.343 .620 .412 .689 
P15 28.43 22.833 .594 .399 .698 
P16 28.45 22.775 .514 .291 .734 
P17 28.37 27.104 .442 .201 .751 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 















  P14 P15 P16 P17 P18 Y 











Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000  .002 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000 .002  .006 .000 
N 100 100 100 100 100 100 











 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .006  .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 








2. VariabelKualitasPelayanan (X1) 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
 Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 







Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 




 Mean Std. Deviation N 
P1 7.82 1.572 100 
P2 7.36 1.567 100 
P3 7.46 1.445 100 
 P4 7.36 1.508 100 













Scale Mean if 
Item Deleted 







Alpha if Item 
Deleted 
P1 30.12 16.895 .582 .515 .615 
P2 30.58 16.872 .587 .531 .613 
P3 30.48 17.141 .640 .517 .596 
P4 30.58 18.448 .476 .419 .661 
P5 30.00 22.869 .120 .025 .792 
Inter-Item Correlation Matrix 
 P1 P2 P3 P4 P5 
P1 1.000 .691 .472 .364 .051 
P2 .691 1.000 .497 .274 .129 
P3 .472 .497 1.000 .632 .115 
P4 .364 .274 .632 1.000 .085 
P5 .051 .129 .115 .085 1.000 
 Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 







Alpha if Item 
Deleted 
P1 30.12 16.895 .582 .515 .615 
P2 30.58 16.872 .587 .531 .613 
P3 30.48 17.141 .640 .517 .596 
P4 30.58 18.448 .476 .419 .661 


















Mean Variance Std. Deviation N of Items 



















  P1 P2 P3 P4 P5 X1 









Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .616 .000 
N 100 100 100 100 100 100 









Sig. (2-tailed) .000  .000 .006 .202 .000 
 N 100 100 100 100 100 100 









Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .256 .000 
N 100 100 100 100 100 100 






 1 .085 .620
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .006 .000  .400 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
P5 Pearson Correlation .051 .129 .115 .085 1 .412
**
 
Sig. (2-tailed) .616 .202 .256 .400  .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 












3. VariabelKualitasProduk ( X2) 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 







Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 




Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 




 Mean Std. Deviation N 
P6 7.11 1.825 100 
P7 7.00 1.706 100 
P8 7.00 1.477 100 
P9 6.30 1.611 100 










Inter-Item Correlation Matrix 
 P6 P7 P8 P9 P10 
P6 1.000 .792 .570 .442 .679 
P7 .792 1.000 .565 .357 .583 
P8 .570 .565 1.000 .522 .382 
P9 .442 .357 .522 1.000 .443 





Scale Mean if 
Item Deleted 







Alpha if Item 
Deleted 
P6 27.19 24.620 .801 .717 .783 
P7 27.30 26.677 .730 .654 .804 
P8 27.30 30.091 .628 .457 .832 
P9 28.00 30.566 .522 .350 .858 
 Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 







Alpha if Item 
Deleted 
P6 27.19 24.620 .801 .717 .783 
P7 27.30 26.677 .730 .654 .804 
P8 27.30 30.091 .628 .457 .832 
P9 28.00 30.566 .522 .350 .858 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 
















  P6 P7 P8 P9 P10 X2 











Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 











 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 





4. VariabelKepuasanNasabah (X3) 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 




Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 




 Mean Std. Deviation N 
P11 6.51 1.521 100 
P12 6.14 2.005 100 
P13 7.22 1.661 100 
 
 
Inter-Item Correlation Matrix 
 P11 P12 P13 
P11 1.000 .682 .603 
P12 .682 1.000 .497 









Scale Mean if 
Item Deleted 







Alpha if Item 
Deleted 
P11 13.36 10.091 .746 .557 .656 
P12 13.73 8.118 .654 .477 .750 








Mean Variance Std. Deviation N of Items 







  P11 P12 P13 X3 







Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 







Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 








C. UjiRegresi (Uji F test, Uji T test, Uji R2) 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .504 .489 4.317 





Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1819.600 3 606.533 32.545 .000
a
 
Residual 1789.150 96 18.637   




Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1819.600 3 606.533 32.545 .000
a
 
Residual 1789.150 96 18.637   
Total 3608.750 99    
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2    









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.851 3.648  1.604 .112 
X1 .143 .083 .127 1.716 .089 
X2 .400 .090 .431 4.458 .000 
X3 .296 .094 .300 3.140 .002 















on Eigenvalue Condition Index 
Variance Proportions 
(Constant) X1 X2 X3 
1 1 3.953 1.000 .00 .00 .00 .00 
2 .027 12.166 .07 .26 .20 .13 
3 .012 18.484 .15 .16 .67 .53 
4 .009 21.149 .78 .57 .12 .34 








Model X3 X1 X2 
1 Correlations X3 1.000 -.036 -.642 
X1 -.036 1.000 -.166 
X2 -.642 -.166 1.000 
Covariances X3 .009 .000 -.005 
X1 .000 .007 -.001 
X2 -.005 -.001 .008 













1 X3, X1, X2
a
 . Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: RES2  
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .034 .004 2.49366 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 21.282 3 7.094 1.141 .337
a
 
Residual 596.959 96 6.218   
Total 618.241 99    
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2    











B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 6.366 2.107  3.021 .003   
X1 -.005 .048 -.011 -.102 .919 .938 1.066 
X2 -.033 .052 -.087 -.644 .521 .551 1.814 
X3 -.046 .054 -.113 -.851 .397 .566 1.766 








Model X3 X1 X2 
1 Correlations X3 1.000 -.036 -.642 
X1 -.036 1.000 -.166 
X2 -.642 -.166 1.000 
Covariances X3 .003 -9.502E-5 -.002 
X1 -9.502E-5 .002 .000 




Model X3 X1 X2 
1 Correlations X3 1.000 -.036 -.642 
X1 -.036 1.000 -.166 
X2 -.642 -.166 1.000 
Covariances X3 .003 -9.502E-5 -.002 
X1 -9.502E-5 .002 .000 
X2 -.002 .000 .003 
















One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 





 Mean .0000000 
Std. Deviation 4.25114361 
Most Extreme Differences Absolute .077 
Positive .045 
Negative -.077 
Kolmogorov-Smirnov Z .769 







Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .504 .489 4.317 1.784 






Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1819.600 3 606.533 32.545 .000
a
 
Residual 1789.150 96 18.637   
Total 3608.750 99    
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2    









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.851 3.648  1.604 .112 
X1 .143 .083 .127 1.716 .089 
X2 .400 .090 .431 4.458 .000 
X3 .296 .094 .300 3.140 .002 





b. Dependent Variable: Y    
  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 17.78 46.48 35.25 4.287 100 
Residual -10.079 8.006 .000 4.251 100 
Std. Predicted Value -4.076 2.619 .000 1.000 100 
Std. Residual -2.335 1.854 .000 .985 100 








   
  
